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A afirmação gradual da sociedade da informação é um processo 
irreversível. As motivações, de ordem social e tecnológica, que estiveram na 
génese da sociedade da informação alastram-se, agora, a outros paradigmas. 
Os domínios organizacionais e sociais são, também eles, um alvo 
privilegiado da sociedade da informação, cujas consequências se traduzem no 
reconhecimento de uma nova forma comercial, denominada Comércio 
Electrónico. 
O Comércio Electrónico reclama uma revisão profunda das teorias, 
modelos, conceitos e atitudes comerciais. 
A revisão da actividade comercial, à luz das novas possibilidades e 
oportunidades da tecnologia carece de um referencial inovador, que não 
atenda exclusivamente aos aspectos de ordem tecnológica, mas que possibilite 
uma visão integrada deste mesmo paradigma com os aspectos de carácter 
social, organizacional e comercial. 
A ausência de ferramentas “Conceptuais” de suporte à concretização da 
actividade de comércio electrónico motivou a concepção de um referencial, 
denominado Metamorphosis.  
No âmbito do referencial deve destacar-se, de entre outros contributos, 
a proposta de uma arquitectura e respectivos modelos de ordem orgânica, 
funcional e tecnológica, a partir dos quais foi possível proceder à elaboração 
de um protótipo de comércio electrónico.  
A realização de um caso de estudo “RuralNet”, desenvolvido e testado no 
ambiente real de negócio, permitiu que se analisassem e avaliassem, em 
contexto, as possibilidades e potencialidades tecnológicas, constituindo, 
assim, uma mais valia, tendo em vista o enriquecimento do conhecimento 
científico nos domínios dos sistemas de informação e a validação das 














 The gradual affirmation of the information society is an irreversible 
process. The social and technological motivations which were in the genesis of 
the information society are now extended to other paradigms. 
 The social and organizational  domains are themselves a main target of 
the information society, whose consequences originate the recognition of a new 
commercial way, known as Electronic Commerce. 
 The Electronic Commerce claims for itself a deep revision of the 
theories, models, concepts and commercial attitudes. 
 As far as new technological possibilities and opportunities are 
concerned, the revision of commercial activity needs an innovator reference , 
which not only deals with technological aspects but also with an integrated 
vision of this own paradigm with social, organizational and commercial 
aspects. 
 The absence of the needed “conceptual” tools to the realization of the 
Electronic Commerce activity has caused the conception of a referential, 
named Metamorphosis.  
 As far as the referential is concerned, we must emphasize, among other 
contributes, the proposal of an architecture and respective models of organic, 
functional, and technologic order, which were in the basis of the elaboration of 
an Electronic Commerce prototype.  
 The realization of a case study ”RuralNet”, developed and tested in a 
real management environment allowed the analysis and evaluation, in context, 
of the possibilities of the technological potentialities reinforcing the scientific 
knowledge in the information systems domains and the validation of the 
proposed constructions as far as Metamorphosis is concerned. 








Agradecimentos  iv 
Resumo   v 
Abstract  vi 
Índice vii 
Índice de Figuras, Gráficos e Quadros   x 





1 Introdução    1 
1.1 Identificação do Problema   2 
1.2 Formulação do Problema   4 
1.3 Modelo de Investigação   7 
1.4 Contributos Científicos   9 
1.5 Estrutura da Tese  10 
 
Capítulo 2 
2 Fundamentos  13 
2.1 A Abordagem Sistémica  14 
2.1.1 Caracterização do Modelo Sistémico  15 
2.1.2                   A Actividade Reguladora dos sistemas  20 
2.2 Noção de Cibernética  21 
2.3 O Contexto Social  26 
2.3.1 A Sociedade Agrária  27 
2.3.2 A Sociedade Industrial  28 
2.3.3 A Sociedade de Consumo  29 
2.3.4 A Sociedade da Informação  30 
2.4 O Contexto Organizacional  33 
2.4.1 A Evolução do Pensamento Organizacional  34 
2.4.2 O Actual Paradigma Organizacional  37 
2.5 O Contexto Comercial  45 
2.5.1 A Evolução Histórica da Actividade Comercial  45 
2.5.2 Construções Teóricas da Actividade Comercial  47 
2.5.2.1 A Teoria do Ciclo de Vida  48 
2.5.2.2 A Teoria da Roda da Distribuição  49 
2.5.2.3 A Teoria do Acordeão  51 
2.5.2.4 A Teoria do Processo Dialéctico  51 
2.5.2.5 A Teoria da Adaptação dos Comportamentos e da 
                                    Selecção Natural  52 






2.6 O Contexto Tecnológico  53 
2.6.1 A Evolução Tecnológica  54 
2.6.1.1 A Formação  55 
2.6.1.2 A Proliferação  56 
2.6.1.3 A Dispersão  56 
2.6.1.4 A Unificação  57 
2.6.2 O Ambiente Internet  58 
2.6.2.1 A Camada Física  58 
2.6.2.2 A Camada de Rede e Transporte  63 
2.6.2.3 A Camada de Serviços  63 
2.6.2.4 A Segurança  64 
2.7 O Comércio Electrónico  67 
2.7.1  As variantes do Comércio Electrónico  68 
2.7.2          Enquadramento Legal do Comércio Electrónico  69 
2.7.2.1                   Reconhecimento Legal dos Documentos de Suporte 
às Transacções Comerciais  71 
2.7.2.2          Acreditação dos Agentes Envolvidos no Comércio 
Electrónico  72 
2.7.2.3 Definição das Regras de Tributação  73 
2.7.3 Aspectos Críticos do Comércio Electrónico  74 
2.7.4 A Evolução do Comércio Electrónico  75 
 
Capítulo 3 
3.  A Concepção da Arquitectura  79 
3.1 O Modelo Conceptual da Arquitectura  86 
3.2 O Método de implementação  90 
3.3 A Visão do Negócio  96 
3.3.1  O Modelo do Negócio  96 
3.3.2  Os Objectivos do Negócio  97 
3.3.3  Factores Críticos de Sucesso do Negócio 100 
3.3.4  As Políticas do Negócio 101 
3.3.5  Os Programas e Orçamentos 102 
3.4 A Gestão do Negócio 103 
3.5 Os Processos Operacionais 106 
3.5.1  A Estrutura Orgânica do Sistema 106 
3.5.2  O Desenho dos Processos do Sistema 109 
3.5.3  A Projecção da Arquitectura Tecnológica 111 
3.5.3.1   O Portfólio de Aplicações 112 
3.5.3.2   A Rede de Comunicações 115 
3.5.4  A Logística do Sistema 117 
3.5.5  A Modelação dos Dados 123 
3.5.6  O Desenvolvimento dos Produtos Tecnológicos 125 
3.5.7  A Exploração das Actividades Físicas 128 
3.5.8  A Exploração da informação 132 
3.5.9  A Exploração das Actividades Virtuais 139 
 
Capítulo 4 
4 A Descrição do Protótipo “RuralNet” 146 
4.1 A Visão do RuralNet 151 
4.1.1 A Declaração da Missão 151 
4.1.2 A Análise do Ambiente 151 
4.1.3 O Modelo de Negócio 154 





4.1.5  As Políticas do Negócio 160 
4.1.6 Os Programas e Orçamentos 160 
4.1.7 Avaliação Estratégica do RuralNet 164 
4.2 O Papel do Gestor “Coordenador” 165 
4.3 As Componentes Operacionais 166 
4.3.1  A Estrutura Orgânica do RuralNet 166 
4.3.2  O Desenho de Processos do RuralNet 172 
4.3.3 A Arquitectura Tecnológica do RuralNet 175 
4.3.4 A Logística do RuralNet 178 
4.3.5 A Arquitectura da Informação 181 
4.3.6 A Construção dos Processos Tecnológicos 184 
4.3.6.1  Aspectos Visuais do Site RuralNet 185 
4.3.6.2  Aspectos Estruturais e de Conteúdos 186 
4.3.6.3  Aspectos Técnicos 188 
4.3.7 As Actividades Físicas do RuralNet 190 
4.3.8 A Exploração da Informação 194 
4.3.9 As actividades Virtuais do “RuralNet” 197 
 
Capítulo 5 
5 Validação do Protótipo “RuralNet” 202 
5.1 Validação Objectiva 202 
5.1.1  Avaliação Baseada na Opinião dos Produtores 204 
5.1.1.1   Motivações que Levaram à Participação no Projecto 204 
5.1.1.2   Contacto com as Novas Tecnologias de Informação 205 
5.1.1.3   Formação 206 
5.1.1.4   Grau de Satisfação com os Resultados Obtidos 207 
5.1.2  Avaliação Baseada na Opinião dos Consumidores 209 
5.1.2.1   O Perfil do Cliente 210 
5.1.2.2   Motivação para a Encomenda 210 
5.1.2.3   Diversificação, Diferenciação e Distinção da Oferta 212 
5.1.2.4   Grau de Satisfação dos Clientes 213 
5.1.3  A Avaliação da Actividade Comercial 215 
5.1.3.1   Repartição das Vendas por Produto 215 
5.1.3.2   Repartição das Vendas por Mercado 216 
5.1.3.3   Repartição das Vendas por Mês 217 
5.2 Validação Subjectiva 218 
 
Capítulo 6 
6 Conclusões  220 
6.1  Enquadramento dos Resultados 220 
6.2  Apresentação dos Resultados 222 
6.3  Trabalhos Futuros 229 









          x 
 
 
Índice de Figuras, Gráficos e Tabelas 
 
 
Índice de Figuras 
 
Capítulo 1 
Figura 1.1 - Modelo de Investigação   8 
Figura 1.2 - Estrutura do Documento “Tese”  11 
 
Capítulo 2 
Figura 2.1   - Representação do Modelo Sistémico  16 
Figura 2.2   - Modelo de Regulação dos sistemas  20 
Figura 2.3   - Descrição dos Processos de Engenharia da Variedade  26 
Figura 2.4   - Fluxo Comercial, Típico da Sociedade Agrária  27 
Figura 2.5   - Fluxo Comercial, Típico da Sociedade Industrial  28 
Figura 2.6   - Fluxo Comercial, Típico da Sociedade de Consumo  29 
Figura 2.7   - Fluxo Comercial, Típico da Sociedade da Informação  32 
Figura 2.8   - As Dimensões da Cooperação Inter-Organizacional  42 
Figura 2.9   - Estádios de Evolução dos Ambientes de Computação  53 
Figura 2.10 - Modelo de Gerações Tecnológicas de Zachman  55 
Figura 2.11 - Da evolução Tecnológica à Gestão Tecnológica  57 
 
Capítulo 3 
Figura 3.1 – Modelo Conceptual do Sistema Organizacional do 
 Comércio Electrónico  82 
Figura 3.2 – A Arquitectura do Sistema do Comércio Electrónico  86 
Figura 3.3 – Método de Implementação da Arquitectura  91 
Figura 3.4 – Estrutura do Ambiente de Negócio  92 
Figura 3.5 – Modelos para Determinação dos Factores Críticos de 
 Sucesso 101 
Figura 3.6 – Modelo Geral do Sistema Organizacional 103 
Figura 3.7 – Modelo do Sistema Autónomo Viável 108 
Figura 3.8 – Metodologia para Concepção de Sistemas Tecnológicos 112 
Figura 3.9 – Matriz para Projecção do Portfólio de Aplicações 114 
Figura 3.10 – Modelo de Processos do Comércio Electrónico 119 
Figura 3.11 – Ciclo Logístico dos Recursos Materiais e Tecnológicos 120 
Figura 3.12 - Ciclo Logístico dos Recursos Humanos 121 
Figura 3.13 – Enquadramento das Tarefas de Desenvolvimento  
  Tecnológico do Sistema de Comércio Electrónico 125 
Figura 3.14 – Arquitectura do Desenvolvimento dos Produtos 
  Tecnológicos do Sistema de Comércio Electrónico 126 
Figura 3.15 – Modelo dos Processos Físicos do Comércio Electrónico 129 
Figura 3.16 – Arquitectura IST para o Comércio Electrónico 134 
Figura 3.17 – Aplicações de Apoio ao Processo de Gestão da 
  Informação 135 
Figura 3.18 – As Actividades de Exploração do IST Organizacional 138 







Figura 4.1 – Modelo Conceptual da Rede de Cooperação “RuralNet” 148 
Figura 4.2 – Modelo de Negócio do RuralNet 154 
Figura 4.3 – Cronograma de Actividades do RuralNet 161 
Figura 4.4 – Estrutura Organizacional do RuralNet 168 
Figura 4.5 – Modelo Integrado dos Processos Operacionais do 
 RuralNet 173 
Figura 4.6 – Matriz de Eventos/Processos do RuralNet 174 
Figura 4.7 – Arquitectura Tecnológica do RuralNet 176 
Figura 4.8 – Modelo de Interacção Tecnológica do RuralNet 177 
Figura 4.9 – Diagrama de Contexto do RuralNet 181 
Figura 4.10 – Diagrama de “Nível 0” do RuralNet 182 
Figura 4.11 – Modelo Entidade/Relacionamentos do RuralNet 184 
Figura 4.12 – Páginas Web correspondentes à Prateleira e aos 
 Detalhes dos Produtos 185 
Figura 4.13 – Logotipo do RuralNet 186 
Figura 4.14 – Menu de Opções do RuralNet 186 
Figura 4.15 – Opções de acesso Rápido 187 
Figura 4.16 – Fórum Público de Discussão do RuralNet 187 
Figura 4.17 – Interface da Aplicação de Gestão Interna do RuralNet 195 
Figura 4.18 – Montra do RuralNet 198 
Figura 4.19 – As Prateleiras do RuralNet 198 
Figura 4.20 – O Cesto de Compras do RuralNet 199 
Figura 4.21 – Caixa Registadora do RuralNet 199 
Figura 4.22 – Modelo Estrutural do Site Comercial do RuralNet 200 
 
 
Índice de Quadros 
 
Capítulo 2 
Quadro 2.1 – Equipamentos de Acesso à Internet  68 
Quadro 2.2 – Distribuição dos Volumes de Vendas no Comércio 
  Electrónico  75 
 
Capítulo 5 
Quadro 5.1 – Critérios de Avaliação do RuralNet 203 
Quadro 5.2 – Motivos que Levaram os Empresários a Participar no 
  RuralNet 205 
Quadro 5.3 – Grau de Satisfação dos Empresários 207 
Quadro 5.4 – Motivos que Induziram no acto de Compra 211 
Quadro 5.5 – Grau de Satisfação dos Clientes Relativamente ao Site 
  Comercial do RuralNet 213 
Quadro 5.6 - Grau de Satisfação dos Clientes com o Serviço na 









Índice de Gráficos 
 
Capítulo 2 
Gráfico 2.1 – Distribuição das Vendas por Categorias em Portugal e 
  Espanha  77 
Gráfico 2.2 – Concentração da Oferta do Comércio Electrónico em 
  Portugal  78 
 
Capítulo 5 
Gráfico 5.1 – A Forma como os Empresários Tomaram Conhecimento 
  do RuralNet  204 
Gráfico 5.2 – Competências nos Domínios das Novas Tecnologias de 
  Informação 206 
Gráfico 5.3 – Avaliação da Formação Menistrada no âmbito do 
  Projecto 206 
Gráfico 5.4 – Grau de Satisfação dos Empresários em Relação às 
  Vendas 207 
Gráfico 5.5 – Interesse Demonstrado pelo Comércio Electrónico 208 
Gráfico 5.6 – Opinião dos Empresários Relativamente à Contribuição 
  Do RuralNet para o Desenvolvimento da Região 209 
Gráfico 5.7 – Habilitações Literárias dos Clientes do RuralNet 210 
Gráfico 5.8 – Meios pelos Quais os Clientes Conheceram o Projecto 211 
Gráfico 5.9 – Grau de Distinção, Diferenciação e Diversificação da 
  Oferta do RuralNet 212 
Gráfico 5.10 – Grau de Confiança no Serviço Prestado pelo RuralNet 214 
Gráfico 5.11 – Repartição das Vendas por Mercados Alvo 216 












Anexo 1  -  Matriz de Oportunidades do Ecossistema. 
Anexo 2  -  Matriz de Ameaças do Ecossistema. 
Anexo 3  -  Matriz de Oportunidades do Panorama Competitivo. 
Anexo 4  -  Matriz de Ameaças do Panorama Competitivo. 
Anexo 5  -  Matriz de Objectivos do RuralNet. 
Anexo 6  -  Matriz das Políticas Financeiras do RuralNet. 
Anexo 7  -  Matriz das Políticas Comerciais do RuralNet 
Anexo 8  -  Matriz das Políticas Organizacionais do RuralNet. 
Anexo Complementar “Cd-Rom”. 
 
 







ABC – Activity Based Costs. 
ADSL – Asymmetric Digital Subscriber Lines. 
ARCnet – Attached Ressource Computer Network. 
ASP – Active Server Pages. 
ATM – Asynchronous Transfer Mode. 
B2B – Business-to-Business. 
B2C – Business-to-Consumer. 
BCG – Boston Consulting Group. 
BPR – Bussiness Process Reengineering. 
BSP – Business Systems Planning. 
CBIS – Computer Based Information Systems. 
CEE – Comunidade Económica Europeia. 
CSF – Critical Sucess Factors. 
CSMA/CD – Carrier Sense Multiple Access/Collision Detect. 
CTT – Correios, Telégrafos e Telecomunicações. 
DECO – Associação Portuguesa de Defesa do Consumidor. 
DFD – Diagrama de Fluxo de Dados. 
DNS – Domain Name System. 
DOC – Denominação de Origem Controlada. 
DP – Data Processing. 
DSS – Decision Support Systems. 
E/R – Entidade/Relacionamento. 
EDI – Electronic Data Interchange. 
EIS – Executive Information Systems. 
EMS – Express Mail Service. 
ESA – Escola Superior Agrária. 
ESTiG – Escola Superior de Tecnologia e de Gestão. 
EUA – Estados Unidos da América. 
FAQ – Frequently Asked Question. 
FCS – Factores Críticos de Sucesso. 
FLL – Fluxos Líquidos de Liquidez. 
FMI – Fundo Monetário Internacional. 
FR – Frame Relay. 
FSE – Fundo Social Europeu. 
FTP – File Transfer Protocol. 
GATT – General Agreement on Tarifs and Trade. 
GICEIA – Gabinete de Gestão das Iniciativas Comunitárias Emprego e ADAPT. 
GIF – Graphic Interchange Format. 
GSM – Global System Mobile. 
HTTP – Hipertext Transfer Protocol. 
HTTPS – Secure Hipertext Transfer Protocol. 
IAPMEI – Instituto de Apoio às Pequenas e Médias Empresas. 
IBM – International Business Machine. 
IDEF – Integration Definition for Function Modeling. 
IDEF1x – Integration Definition for Function Modeling – IDEF1 Extended. 
I&D – Investigação e Desenvolvimento. 
IIS – Internet Information Server. 
INE – Instituto Nacional de Estatística. 
IP – Internet Protocol. 
IRC – Internet Relay Chat. 
IS – Information System. 
ISAC – Information Systems and Analysis of Changes. 
ISDN – Integrated Services Digital Network. 
ISP – Information Strategy Planning. 
ISP – Internet Service Provider. 
IST – Information Systems & Technology. 
IT – Information Technology. 
ITSGA – Information Technology Strategic Generic Actions. 
IVA – Imposto de Valor Acrescentado. 
JIT – Just In Time. 
JPEG – Joint Photographic Experts Group. 
LAN – Local Area Network. 
MAN – Metropolitan Area Networking. 
MAU – Multistation Access Unit. 
MBONE – Multicast Backbone. 
Mbps – Megabits por segundo. 
MIS – Management Information Systems. 
NFS – Network File System. 
NNTP – Network News Transfer Protocol. 
NT – Network Technology. 
NTI – Novas Tecnologias de Informação. 
OCDE – Organização para Cooperação de Desenvolvimento Económico. 
OSI – Open System Interconection. 
PALOPs – Países de Língua Portuguesa. 
PESTL – Políticas, Económicas, Sociais, Tecnológicas e Legais. 
PHP – Personal Home Pages 
PoP – Point-of-Presence. 
RAD – Role Activity Diagram. 
RBC – Raciocínio Baseado em Casos. 
RDIS – Rede Digital de Serviços Integrados. 
RPC – Remote Procedure Call. 
SAV – Sistema Autónomo Viável. 
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VPN – Virtual Private Network. 
VSM – Viable System Model. 
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WAP – Wireless Application Protocol. 
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